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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata adalah salah satu industri yang berkembang pesat. Beberapa
negara menjadikan pariwisata sebagai fokus utama dalam meningkatkan
perekonomian negara itu sendiri. Industri pariwisata memberikan kontribusi besar
terhadap peningkatan perekonomian, penciptaan lapangan kerja bagi masyarakat,
dan pemasukan devisa negara. Hal ini yang membuat industri pariwisata
mengembangkan budaya dan destinasi wisata di daerahnya untuk menarik
wisatawan dengan cara mempromosikan keindahalan alam, budaya, sejarah dan
atraksi lainnya yang unik untuk menarik wisatawan berkunjung ke negaranya baik
domestik maupun mancanegara. Salah satunya adalah pulau Bali

Peningkatan terhadap sarana dan prasarana sangatlah penting untuk
mendukung aksesibilitas pariwisata di Bali seperti akomodasi, restoran,
transportasi dan fasilitas lainnya. Transportasi merupakan hal yang penting
diperhatikan dalam melakukan perjalanan ke suatu daerah baik melalui darat, laut
maupun udara. Semakin banyaknya pengguna transportasi maka kapasitas yang
disediakan juga harus banyak disertakan dengan fasilitas mendukung untuk
kepentingan perjalanan. Salah satunya adalah transportasi udara yang
memudahkan wisatawan dalam melakukan perjalanan udara menuju ke daerah
tujuan yang menjadikan jasa transportasi udara ini memainkan peran yang penting

bagi pariwisata di suatu negara.



Bandar udara berperan yang sangat penting dalam penyelenggaraan
penerbangan yang berfungsi sebagai gerbang utama yang menghubungkan suatu
daerah dengan destinasi lain baik di domestik maupun internasional. Bandar udara
digunakan sebagai tempat untuk menangani proses keberangkatan dan kedatangan
penumpang. Bandar udara Internasional | Gusti Ngurah Rai merupakan bandar
udara yang berada di pulau Bali yang memiliki 2 terminal, yaitu terminal
domestik dan terminal internasional. Terminal domestik digunakan untuk
penerbangan dalam negeri, sedangakan terminal internasional digunakan untuk
penerbangan antar negara. Masing-masing terminal tersebut memiliki perusahaan
ground handling untuk memberikan jasa pelayanan darat di bandar udara kepada
penumpang yang menggunakan transportasi udara.

Salah satu perusahaan ground handling di Bandara | Gusti Ngurah Rai
adalah PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS). PT. JAS yang merupakan perusahaan
ground handling pertama di Indonesia. Ground handling merupakan suatu proses
penanganan di darat atau memberikan pelayanan kepada penumpang beserta
bagasinya, kargo, check-in dan lainnya. Masing-masing perusahaan ground
handling memiliki hubungan kerja sama dengan beberapa pihak maskapai
(airline). Salah satunya adalah Jetstar Airways. Jetstar merupakan maskapai
penerbangan yang berpusat di Australia dan telah bekerjasama dengan PT. JAS
dalam memberikan pelayanan terbaik kepada penumpang saat di bandara
khususnya kepada penumpang yang membutuhkan bantuan wheelchair.

Penggunaan wheelchair dibutuhkan saat penanganan kepada penumpang

yang membutuhkan bantuan khusus seperti penumpang yang tidak bisa berjalan



jauh, lansia, ibu hamil dan penumpang pasca kecelakaan atau penumpang
berkebutuhan khusus sama sekali tidak bisa berjalan, sehingga memerlukan
penanganan khusus dan bantuan wheelchair dari staf services yang membantu
proses kebutuhan penumpang saat di bandara. Salah satunya adalah
keberangkatan.

Keberangkatan khusus untuk wheelchair perlu diperhatikan saat menangani
penumpang misalnya ketepatan waktu penanganan yang menjadi penentu
keberhasilan penumpang dalam melakukan proses keberangkatan untuk
menghindari terjadinya kendala yang menyebabkan keterlambatan pada
penerbangan penumpang. Selain itu juga pelayanan terbaik yang membuat
penumpang merasa nyaman, tidak panik dan segala kebutuhan yang diperlukan
saat dibandara dapat terpenuhi dengan bantuan dari staf services.

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengangkat judul
“Penanganan Keberangkatan Penumpang dengan Wheelchair pada Maskapai
Jetstar oleh Unit Services PT. JAS di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai”.
B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dikemukakan rumusan
masalah yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut:

1.  Bagaimana penanganan keberangkatan penumpang dengan wheelchair oleh

Unit Services PT. JAS di Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai ?

2. Apa saja kendala yang dialami dalam penanganan keberangkatan
penumpang dengan wheelchair oleh Unit Services PT. JAS di Bandara

Internasional | Gusti Ngurah Rai dan cara mengatasinya ?



Tujuan dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir

Tujuan Penyusunan Tugas Akhir

Adapun tujuan dari penulisan laporan tugas akhir ini, sebagai berikut:

Untuk mengetahui penanganan keberangkatan penumpang dengan
wheelchair pada Maskapai Jetstar.

Untuk mengidentifikasi kendala yang dialami dalam penanganan
keberangkatan penumpang dengan wheelchair pada Maskapai Jetstar dan
cara mengatasinya.

Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir

Kegunaan penulisan ini antara lain:

Bagi Mahasiswa vyaitu sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan
program Diploma Il Usaha Perjalanan Wisata, Jurusan Pariwisata di
Politeknik Negeri Bali dan sebagai perbandingan untuk menerapkan ilmu
pengetahuan yang diperoleh saat di bangku kuliah dengan apa yang
diperoleh saat di lapangan sehingga teori dan praktik yang dilakukan dapat
seimbang melalui pemahaman yang diketahui mahasiswa.

Bagi Politeknik Negeri Bali yaitu sebagai pedoman bagi seluruh mahasiswa
yang akan melakukan PKL sehingga mengetahui bagaimana prosedur
penanganan keberangkatan penumpang dengan wheelchair di PT. JAS dan
menjadi referensi untuk mahasiswa yang ingin mengetahui lebih dalam
tentang ground handling di bandara.

Bagi Perusahaan yaitu diharapkan agar menjadi bahan evaluasi dalam

meningkatkan kinerja staf dan pelayanan yang diberikan kepada penumpang



untuk perusahaan di masa mendatang serta menjalin hubungan yang baik
antara perusahaan dengan kampus sehingga mempermudah mahasiswa
berikutnya dalam melakukan PKL di PT. JAS.

Metodologi Penulisan Tugas Akhir

Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang penulis gunakan dalam

penulisan tugas akhir ini, antara lain:

a.

Metode Observasi

Metode observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan cara
mengamati, melihat secara langsung dan melibatkan diri dalam penanganan
keberangkatan penumpang yang menggunakan wheelchair. Metode ini
dibantu dengan teknik mencatat poin-poin penting yang dibutuhkan dalam
Menyusun tugas akhir serta mengumpulkan dokumentasi berupa gambar.
Metode Wawancara

Metode wawancara adalah suatu metode pengumpulan data menggunakan
pertanyaan-pertanyaan yang ditanyakan secara langsung dengan staf
services PT. JAS mengenai pembahasan pada tugas akhir ini.

Metode Studi Kepustakaan

Metode studi kepustakaan adalah suatu metode pengumpulan data dengan
membaca pedoman dan referensi dari sumber buku atau sumber-sumber

tertulis yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas.



2. Metodologi dan Teknik Analisis Data
Metode analisis yang digunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini
adalah teknik analisis deskriptif, yaitu menguraikan secara sistematis dan
memaparkan data-data yang diperoleh dari beberapa metode yang dilakukan
sebelumnya dengan observasi dan wawancara sehingga menarik kesimpulan yang
akurat sesuai dengan pembahasan yang akan dibahas pada tugas akhir ini.
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai
berikut:
a.  Metode Informal
Metode informal adalah metode penyajian analisis data dengan kata-kata
menggunakan bahasa biasa atau bahasa yang dibuat dengan kata-kata
sendiri.
b.  Metode Formal
Metode formal adalah metode penyajian analisis data dengan menggunakan
tanda atau lambang dalam penulisan berupa tanda baca, gambar dan bagan

seperti bagan struktur organisani.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berkaitan dengan penjelasan yang dibahas pada BAB IV mengenai
Penanganan Keberangkatan Penumpang dengan Wheelchair pada Maskapai
Jetstar oleh Unit Services PT. JAS di Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai,
terdapat 3 (tiga) tahapan yang penulis dapat simpulkan yaitu tahap persiapan,
tahap penanganan dan tahap akhir.

Tahap persiapan adalah tahap awal sebelum penanganan penumpang pada
keberangkatan internasional yang akan menentukan seberapa jauh persiapan yang
telah dilakukan oleh staf services. Tahap persiapan yang dilakukan oleh staf
services dimulai dari persiapan sebelum bekerja dan personal grooming,
pengecekan dan pencetakan deployment, persiapan wheelchair dan koordinasi
bersama staf check-in.

Tahap penanganan adalah tahap setelah persiapan dilakukan atau tahapan
sebelum penjemputan penumpang. Tahap penanganan ini dilakukan sesuai dengan
standar operasional kerja yang berlaku agar tugas dan tanggung jawab yang
diberikan dapat dilaksanakan dengan lancar dan mencapai keberhasilan. Tahap
penanganan yang dilakukan oleh staf services mulai dari mengecek waktu aktual
keberangkatan pesawat pada aplikasi flight radar kemudian penjemputan
penumpang di check-in counter lalu mengecek dokumen perjalanan penumpang

setelah mengecek kelengkapan dokumen penumpang kemudian menuju
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pemeriksaan x-ray dengan melewati petugas untuk scan barcode pada boarding
pass penumpang setelah dari pemeriksaan x-ray lalu menuju ke imigrasi untuk
pengecekan kelengkapan dokumen perjalanan sebelum menuju ke gate kemudian
staf services menghantarkan penumpang ke gate dan terakhir yaitu assist
penumpang boarding ke pesawat.

Tahap akhir adalah tahap penyelesaian setelah penanganan dilakukan.
Tahap ini diperlukan agar keseluruhan tugas dan tanggung jawab yang telah
dikerjakan dapat diselesaikan dengan cara mengumpulkan semua laporan
penanganan dan mengembalikan segala peralatan dan perlengkapan yang
digunakan sebelumnya pada tempatnya masing-masing. Tahap akhir yang
dilakukan oleh staf services setelah menangani penumpang yang menggunakan
wheelchair yaitu membawa kembali wheelchair yang tidak digunakan ke office
dan mencatat laporan penanganan penumpang pada departure check-list & report
services.

Dalam penanganan keberangkatan penumpang dengan wheelchair ada
beberapa kendala yang dialami oleh staf services misalnya kekurangan staf dalam
penanganan penumpang wheelchair, kurangnya pengetahuan bahasa asing dan
perubahan jadwal keberangkatan dan parkiran pesawat penumpang.

B. Saran

Berikut saran yang diberikan penulis untuk staf services yang menangani
keberangkatan penumpang dengan wheelchair:

1.  Diharapkan kepada staf services untuk selalu menjalin komunikasi yang

baik dan saling koordinasi satu sama lainnya agar tidak terjadinya
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miscommunication yang mempengaruhi kinerja penanganan staf services
kepada penerbangan termasuk penumpang.
Diharapkan untuk memperbanyak jumlah staf services agar mempermudah

memberikan pelayanan kepada penumpang khususnya wheelchair.
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